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Dinas Penanaman Modal Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Provinsi Riau memiliki layanan Sistem 
Informasi pelayanan (SIMPEL) yang memiliki tujuan untuk memudahkan pengguna dalam 
kepengurusan surat perizinan riset dan pra riset. Namun, setelah dilakukan wawancara oleh pihak 
pelayanan riset dan pra riset terdapat permasalahan yang sering diadukan oleh pengguna seperti 
Pemohon kurang mengerti terkait prosedur pembuatan surat izin secara online, kesalahan pada 
berkas sering sekali dilakukan oleh pemohon, surat izin penelitian diterbitkan butuh waktu lebih 
dari 1 minggu, tidak adanya prosedur terkhusus terhadap pelayanan perizinan penelitian, tidak  
disediakannya opsi pilihan bahasa dalam penggunaan website, yakni bahasa Indonesia atau bahasa 
Inggris. Dengan adanya permasalahan tersebut maka dilakukan sebuah penelitian menggunakan e-
govqual dan IPA. Variabel dari e-govqual digunakan sebagai alat ukur kualitas layanan sesuai 
persepsi pengguna. Setelah dilakukan perhitungan terhadap kuesioner yang telah didapat hasilnya 
adalah <100% yaitu 79,79% artinya layanan Simpel dinilai belum me menuhi harapan pengguna. 
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the Investment Department One Stop (DPMPTSP) Riau province has a Service  Information 
System (SIMPEL) service which has the aim of making it easier for users to administer research 
and pre-research permits. However, after an interview was conducted by the research and pre-
research service, there were problems that were often reported by users such as the applicant not 
understanding the procedure for making an online permit, errors in the file were often made  by 
the applicant, research permits were issued and it took more than 1 week, there is no special 
procedure for research licensing services, there is no language choice option for using the website, 
namely Indonesian or English. With  these problems,  a study was conducted using E-Govqual   
and IPA. Variables from E-Govqual are used as a measure of service quality according to user 
perceptions.  After calculating the questionnaire that has been obtained the results are <100%, i.e. 
79.79%, meaning that the Simple service has not met user expectations. 
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1.1 Latar Belakang 
BAB 1 
PENDAHULUAN 
Berdasarkan peraturan menteri dalam negeri nomor 24 tahun 2006 ten- 
tang pedoman penyelenggaraan perizinan terpadu satu pintu, penyelenggaraan 
pelayanan terpadu satu pintu (PPTSP) adalah kegiatan penyelenggaraan perizinan 
dan non perizinan yang proses pengelolaannya mulai dari tahap permohonan sam- 
pai ke tahap terbitnya dokumen dilakukan dalam satu tempat. Dinas penanaman 
modal terpadu satu pintu (DPMPTSP) provinsi riau dibentuk berdasarkan peratu- 
ran daerah nomor 8 tahun 2008 yang diubah menjadi peraturan daerah nomor 3 
tahun 2014 tentang organisasi dan tata kerja inspektorat, badan perencanaan pem- 
bangunan daerah (BAPPEDA) dan lembaga teknis daerah di provinsi riau yang 
diubah menjadi peraturan daerah provinsi riau nomor 4 tahun 2016 tentang pem- 
bentukan dan susunan perangkat daerah provinsi riau. pemerintah provinsi riau 
merespon positif dengan menyelenggarakan pelayanan terpadu satu pintu seiring 
dengan kebutuhan masyarakat dalam hal perizinan semakin meningkat dan pent- 
ingnya melakukan perbaikan di bidang pelayanan perizinan. DPMPTSP Provinsi 
Riau merupakan unsur penunjang tugas tertentu pemerintah provinsi riau, yang di- 
pimpin oleh seorang kepala dinas berada dibawah dan bertanggung jawab kepada 
gubernur melalui sekretaris daerah. 
Ada 18 jenis pelayanan yang disediakan pada DPMPTSP, yakni Perizinan 
kesehatan, perizinan perindustrian dan perdagangan, perizinan kesatuan bangsa dan 
politik, perizinan perikanan dan kelautan, perizinan cipta karya, perizinan penana- 
man modal, perizinan sosial, perizinan koperasi dan ukm, perizinan komunikasi 
dan informatika, perizinan komunikasi dan informatika, perizinan tenaga kerja, 
perizinan perhubungan, perizinan pendidikan, perizinan lingkungan hidup, periz- 
inan energi dan sumber daya mineral, perizinan pertanian dan peternakan, periz- 
inan perkebunan, dan perizinan kehutanan (www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). Pada 
pelayanan perizinan kesatuan bangsa dan politik terdapat 2 jenis perizinan yakni 
rekomendasi izin penelitian bagi mahasiswa (riset dan pra riset) dan lembaga pene- 
litian (riset). Pelayan perizinan kesatuan bangsa dan politik bertugas mengeluarkan 
surat izin untuk melakukan riset atau pra riset. Pra riset bertujuan untuk mahasiswa 
dalam masa sebelum seminar proposal. Sedangkan riset bertujuan untuk mahasiswa 
yang sudah melakukan seminar proposal tugas akhir dan lembaga penelitian. 
Meningkatnya kebutuhan publik akan informasi dan layanan berkualitas 




untuk memenuhi kebutuhan tersebut yakni melalui proses transformasi menuju e- 
government Indonesia (2003). Dengan kemajuan teknologi informasi dan banyak 
nya kebutuhan surat izin penelitian untuk para peneliti dan mahasiswa, DPMPT- 
SP memiliki tujuan untuk mempermudah mahasiswa dan peneliti dalam pembuatan 
surat izin dengan adanya sistem informasi simpel pada bagian pelayanan perizinan. 
E-Government adalah upaya untuk mengembangkan penyelenggaraan pe- 
merintahan yang berbasis elektronik dalam rangka meningkatkan kualitas layanan 
publik secara cepat dan tepat. Sistem informasi simpel merupakan bagian dari e- 
government milik dinas penanaman modal terpadu satu pintu (DPMTSP) provinsi 
riau, lembaga tersebut memiliki alamat website http://dpmptsp.riau.go.id/. Pener- 
apan e-government memang tidaklah mudah, bukan mengubah dari yang manual 
menjadi komputerisasi (Napitupulu, 2016b) atau bukan dengan memasang komput- 
er bahkan hanya sebatas membangun website pemerintah sudah dianggap menerap- 
kan e-government (Supangkat dan Negara, 2006). Kurangnya pemahaman terhadap 
pelayanan perizinan secara online banyak menimbulkan kesulitan dalam pembuatan 
perizinan secara online. 
Berdasarkan wawancara dengan bapak Iga Retnomo selaku bagian IT pa- 
da DPMPTSP mengatakan bahwa layanan sistem informasi simpel belum pernah 
mengalami evaluasi terkait kualitas pelayanan. Dan ada beberapa masukan dari 
pemohon terkait sistem informasi simpel, yaitu: Pemohon kurang mengerti terkait 
prosedur pembuatan surat izin secara online dikarena kan tidak adanya prosedur 
terkhusus terkait pembuatan surat secara online, pemohon harus mengurus berkas- 
berkas terlebih dahulu dan menyerahkan nya kepada akademik fakultas untuk men- 
dapatkan nomor pendaftaran, dan jika fakultas belum bekerjasama dengan DPMPT- 
SP terkait pembuatan surat izin secara online, pemohon harus secara langsung 
datang ke DPMPTSP untuk mengurus surat izin secara offline. 
Lalu pembuatan surat secara online hanya bisa dilakukan ketika jam-jam 
kerja dan hari kerja yang berlaku dari hari senin-jumat dari jam 08:00 sampai 16:00, 
di luar jam tersebut pemohon tidak bisa mengakses portal simpel. Kesalahan pada 
berkas sering sekali dilakukan oleh pemohon. Jika berkas sudah diperiksa oleh 
admin DPMPTSP akan menerbitkan surat izin penelitian tetapi butuh waktu lebih 
dari 1 minggu dan surat izin yang telah diterbitkan harus di diambil secara langsung 
ke kantor DPMPTSP. dikarenakan admin mengutamakan pengurusan secara ofline, 
Tidak adanya prosedur terkhusus terhadap pelayanan perizinan penelitian. Pada 
halaman simpel tidak disediakannya opsi pilihan bahasa dalam penggunaan website, 
yakni bahasa indonesia atau bahasa inggris. 




selama ini belum pernah diadakan penelitian mengenai pengukuran kualitas layanan 
perizinan pada simpel. Sehingga belum diketahui bagaimana penilaian pemohon 
terhadap layanan simpel, sehingga dapat diketahui mana saja variabel yang perlu 
diperbaiki dan saja variabel yang sudah tepat, sehingga layanan tersebut benar-benar 
sudah memenuhi harapan pemohon. 
Analisis kualitas layanan harus menggunakan metode yang sesuai dengan 
layanan yang dianalisis. Kualitas layanan memegang peranan penting karena dapat 
mempengaruhi pengguna untuk menggunakan layanan yang diberikan Napitupulu 
(2016a). Pada suatu layanan publik, pihak penyedia diharapkan mengerti dan 
mengevaluasi persepsi pengguna terhadap layanan yang telah diberikan agar da- 
pat memberikan kualitas layanan yang baik Parasuraman, Zeithaml, dan Malho- 
tra (2005). Dengan membandingkan persepsi pengguna dengan kepentingan suatu 
layanan dapat diketahui kualitas dari layanan Sanjaya (2012). Kualitas pelayanan 
menurut Lewis dan Booms (1983) adalah ukuran seberapa baik tingkatan layanan 
yang diberikan sesuai espektasi pelanggan, dan menurut Astuti dan Salisah (2016) 
kualitas pelayanan harus dapat memenuhi harapan pelanggan. Analisis kualitas 
layanan dapat diukur dengan menggunakan metode e-govqual Papadomichelaki dan 
Mentzas (2012) Beberapa metode telah dibangun untuk menganalisis dan mema- 
hami faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan diantaranya adalah total 
perceived quality model, synthesized model of perceived service quality, servqual, 
intqual, dan metode e-govqual. Metode synthesized model of perceived service 
quality digunakan untuk mengukur kualitas jual beli, mencakup search quality, ex- 
perience quality dan credence quality Gronroos (1990). Metode synthesized model 
of perceived service quality digunakan untuk mengukur kualitas jasa yang terdiri 
dari kualitas teknik, gap kualitas fungsional dan gap kualitas jasa total Bromwich 
(1990). Metode servqual digunakan untuk riset manajemen pemasaran jasa terdiri 
dari reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik Parasuraman, Zei- 
thaml, dan Berry (1994). Metode intqual digunakan untuk mengukur kualitass se- 
buah organisasi yang terdiri dari service realibility dan management of expectations 
Caruana (1977). Metode e-govqual terdari dari efiendi (efficiency), kepercayaan 
(trust), keandalan (realibility), isi dan tampilan informasi (content and appearance 
information), dukungan (citizen support) dan fungsi, interaksi formulir (functional- 
ity of the interaction environment) (Papadomichelaki dan Mentzas, 2011). 
Metode e-govqual merupakan alat ukur pada kualitas layanan e-government 
berdasarkan persepsi pengguna akhir. Selain dapat mengukur kualitas layanan e- 
government metode ini juga dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan 




dipilih karena pada setiap variabelnya memiliki atribut yang mencakup semua fak- 
tor yang mempengaruhi penilaian kualitas layanan yang sesuai dengan kebutuhan 
dan harapan pengguna layanan e-goverment. 
Importance performance analysis (IPA) merupakan metode yang dapat 
mengukur tingkat kepuasan pengguna dari barang atau jasa yang ditawarkan. Pen- 
dekatan IPA didasari oleh dua komponen yaitu kepentingan (importance) sebuah 
layanan dan kinerja (performance) dalam memberikan layanan. Terdapat tiga a- 
nalisis yang dapat digunakan dalam metode IPA, yaitu analisis tingkat kesesuaian, 
analisis kesenjangan (gap), dan analisis kuadran. 
Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini menggunakan metode e- 
govqual untuk mengetahui sejauh mana kualitas layanan simpel dan metode IPA 
dengan menggunakan analisis kuadran untuk mengetahui atribut-atribut yang per- 
lu mendapatkan prioritas perbaikan atau pengembangan. Pengumpulan data di- 
lakukan dengan menyebar kuesioner kepada pengguna pelayanan simpel. Instru- 
men kuisiner disusun berdasarkan metode e-govqual kemudian dianalisis menggu- 
nakan metode IPA. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat 
dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana menganalisa kualitas layanan simpel pada layanan perizinan 
riset dan pra riset dengan metode IPA? 
1.3 Batasan Masalah 
Agar penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari permasalahan, maka 
dibuat batasan masalah. Adapun batasan masalah penelitian ini adalah: 
1. Analisis kualitas layanan sistem informasi hanya berfokus kepada sistem 
infomasi pelayanan perizinan riset dan pra riset (SIMPEL) DPMPTSP Pro- 
vinsi Riau. 
2. Pengambilan data sampel menggunakan teknik purposive sampling, yakni 
pengambilan data dengan memilih sampel berdasarkan penelitian terhadap 
beberapa karakteristik anggota yang disesuaikan dengan tujuan penelitian. 
3. Responden yang dipilih adalah mahasiswa yang sedang melakukan peneli- 
tian dari seluruh Universitas di Provinsi Riau, 
4. Jumlah responden 170 mahasiswa dari Universitas Negeri dan Swasta di 
Provinsi Riau. 
5. Variabel yang digunakan adalah variabel dari e-govqual 





Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah untuk: 
1.Mengukur kualitas layanan sistem informasi simpel pada pelayanan periz- 
inan riset dan pra riset dengan menggunakan variabel dari e-govqual dan 
menganalisa kualitas layanan sistem informasi menggunakan metode IPA. 
2.Memberikan rekomendasi bagi pihak DPMPTSP khususnya pelayanan per- 
izinan riset atua pra riset dalam memperbaiki system informasi pelayanan 
sesuai persepsi pemohon. 
1.5 Manfaat 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 
1. Dapat mengetahui seberapa besar persepsi pemohon terhadap system infor- 
masi pelayanan perizinan riset dan pra riset yang telah diberikan. 
2. Mengetahui kekurangan-kekurangan dari pelayanan system informasi per- 
izinan yang dirasakan permohonan ketika melakukan perizinan riset atau 
pra riset. 
3. Mengetahui variabel mana saja yang mendapatkan prioritas perbaikan de- 
ngan menggunakan metode IPA. 
4. Menjadikan acuan atau tolak ukur pada bagian perizinan riset dan pra riset 
untuk lebih memperhatikan kesulitan yang dirasakan pemohon. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut: 
BAB 1. PENDAHULUAN 
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang; (2) rumu-  
san masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika 
penulisan. 
BAB 2. LANDASAN TEORI 
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) konsep kualitas layanan; (2) 
pengertian sistem informasi; (3) siste informasi manajemen pelayanan (SIMPEL); 
(4) konsep e-government; (5) konsep e-govequal; (6) importance performance anal- 
ysis (IPA); (7) heuristic evolution; (8) uji calidasi dan reabilitas; (9) statical product 
and service solution (SPSS); (10) profil dinas penanaman modal dan pelayanan ter- 
padu satu pintu (DPMPTSP) provinsi riau. 
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) proses alur penelitian; (2) stu- 
di literatur; (3) identifikasi masalah; (4) populasi dan sampel; (5) penentuan atribut 





BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) analisis layanan sistem simpel 
yang sedang berjalan; (2) identifikasi masalah; (3) pembahasan metode e-govqual; 
(4) pengolahan data dengan menggunakan metode importance performance analy- 
sis (IPA); (5) pembahasan dan rekomendasi. 
BAB 5. PENUTUP 





2.1 Konsep Kualitas Layanan 
Kualitas layanan menurut Tjiptono (2008) merupakan sebagai salah satu 
komponen yang perlu diwujudkan oleh suatu perusahaan, karena memiliki pe- 
ngaruh untuk mendatangkan konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan 
pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan lain. Kualitas pelayanan didefin- 
isikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan Putrantaji dan Oktafani 
(2014), Lupiyoadi (2006) menyatakan pelayanan (service). 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan pro- 
duk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
Tjiptono (2006). Sehingga definisi kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
dalam mengimbangi harapan konsumen dalam (Nikmah, 2013). Menurut Utami 
(2016) kualitas layanan juga merupakan konstruksi yang kompleks, dan paling di- 
investasikan pada disiplin ilmu pemasaran. Kualitas dapat dipandang secara luas 
sebagai keunggulan atau keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyam- 
paian layanan yang relatif istimewa atau superior terhadap harapan pelanggan, 
berarti bahwa perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas layanan yang baik. 
Lovelock (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah perspektif konsumen 
dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari transfer jasa. Ada dua 
faktor yang mempengaruhi kualitas layanan jasa yaitu jasa yang diharapkan (ex- 
pected service) dan jasa yang dirasakan (perceived service). Kualitas harus dimulai 
dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. terhadap harapan 
pelanggan, berarti bahwa perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas layanan 
yang baik. Hal ini berarti citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut 
pandang atau persepsi penyedia jasa melainkan dari sudut pandang atau persepsi 
pelanggan. Baik buruknya kualitas layanan jasa menjadi tanggung jawab seluruh 
bagian organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergan- 
tung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya se- 
cara konsisten Tjiptono (2005) dalam (Prahastuti, 2011). 
Menurut Zeithaml (1990), kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai: 
“The exellent of discrepancy between customers expectations or desire and their 
perceptions”. Dari pernyataan tersebut dikemukakan bahwa kualitas pelayanan 




inan konsumen dengan tingkat persepsi mereka (Lupiyoadi, 2006). 
Dimensi - dimensi kualitas layanan Lupiyoadi (2006) menyatakan dimensi 
kualitas pelayanan menurut Parasuraman yang dikemukakan oleh Berman (1992) 
adalah sebagai berikut: 
1. Tangibles: Physical facilities, appearance of personal tools are equipment, 
physical of service. 
2. Credibility: Trustworthiness, believability, and honesty. 
3.Competence: Posession of required skill and knowledge. 
4.Acces: Approachability service at designated of contact. 
5. Reliability: Performing service at designated time dependability of perfor- 
mance, accuracy in billing and correct record keeping. 
6. Responsiveness: Timeliness of service. 
7. Courtesy: Politeness, Respect, Consideration and Friendliness of contact 
personnel. 
8. Communication: Keeping customer informed in language they can under- 
stand, and listening to customer comments. 
9. Understanding The customers: Keeping an effort to understand. 
10.Security: Freedom from danger, risk, or doubt. 
Sepuluh dimensi tersebut dijelaskan kembali sebagai berikut: 
1. Tangibles (fasilitas fisik) meliputi fasilitas tempat parkir, fasilitas gedung, 
tata letak dan tampilan barang, kenyamanan fasilitas fisik, peralatan & per- 
lengkapan yang modern. 
2. Credibility (kredibilitas) meliputi kepercayaan, keyakinan dan kejujuran 
dalam pelayanan. 
3. Competence (kompeten) meliputi keterampilan dan pengetahuan pelayanan. 
4. Acces (akses) meliputi memberikan atau menyediakan keinginan pelanggan 
dan pelayanan mudah dihubungi. 
5. Relibility (reliabilitas) meliputi efektivitas informasi jasa, penampilan 
barang pembuatan nota dan pencatatan nota. 
6. Responsiveness (responsif) yaitu membantu dengan segera memecahkan 
masalah. 
7. Courtesy (kesopanan) meliputi kesopanan, penghargaan, bijaksana dan ke- 
ramahan pelayanan. 
8. Communication (komunikasi) meliputi komunikasi yang baik dan bisa 
mendengarkan pendapat pelanggan. 
9. Understanding the customers (memahami pelanggan) yaitu mengertidan 




10. Security (keamanan) yaitu memberikan rasa nyaman dan membebaskan dari 
segala risiko atau keragu-raguan pelanggan. 
2.2 Pengertian Sistem Informasi 
Istilah informasi menurut Hoffmann (1999) adalah “an increment in knowl- 
edge. May be obtained by processing data into meaningful and useful content and 
form.” Adanya perbedaan definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa sebuah in- 
formasi adalah data yang mempunyai makna, artinya ketika sesuatu hal (data) tidak 
mempunyai makna maka belum dapat dikatakan sebagai sebuah informasi. 
Sistem Informasi didefinisikan Oetomo (2002) sebagai kumpulan elemen 
yang saling berhubungan satu sama lain yang membentuk satu kesatuan untuk 
mengintegrasikan data, memproses dan menyimpan serta mendistribusikan infor- 
masi. Definisi ini menggambarkan adanya interaksi diantara elemen yang sistematis 
dan teratur untuk menciptakan dan membentuk aliran informasi yang mendukung 
pembuatan keputusan dan melakukan kontrol terhadap jalannya perusahaan (per- 
pustakaan). 
Davis (1988) memakai istilah sistem informasi manajemen dengan 
mendefinisikan sebagai sebuah sistem manusia/mesin yang terpadu (integrated), 
untuk menyajikan informasi guna mendukung fungsi operasi, manajemen, dan 
pengambilan keputusan dalam sebuah organisasi. Dari definisi tersebut terlihat bah- 
wa sistem informasi merupakan sebuah rangkaian komponen sistem (sub sistem) 
yang disusun dan dirancang untuk mengumpulkan, menyebarkan, menyimpan dan 
memproses data agar informasi dapat diberikan untuk melakukan tindakan-tindakan 
yang diperlukan. 
Dari definisi sistem, informasi dan sistem informasi, maka kita dapat 
mendefinisikan istilah sistem informasi perpustakaan. Pada kebanyakan literatur, 
sistem informasi perpustakaan termasuk di dalam kajian sistem informasi mana- 
jemen (SIM). Oetomo (2002) memasukkan sistem informasi perpustakaan dalam 
sistem informasi manajemen berdasarkan bidang minat perusahaan/organisasi. 
2.3 Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL) 
Peraturan dalam negeri nomor 64 Tahun 2011 tentang pedoman penerbitan 
rekomendasi penelitian sebagaimana telah diubah dalam peraturan dalam menteri 
negeri nomor 7 tahun 2014, mengamanahkan bahwa rekomendasi penelitian diter- 
bitkan dalam rangka tertib administrasi serta pengendalian pelaksanaan penelitian 
dan pengembangan. Rekomendasi penelitian merupakan salah satu jenis pelayanan 
non perizinan yang penyelenggaranya dilaksanakan oleh Dinas Penanaman Modal 




tahun 2017 tentang penyelenggaraan pelayanan terpadu satu pintu daerah. 
Sistem informasi SIMPEL dibuat agar mempermudah mahasiswa atau 
peneliti dalam membuat surat perizinan secara online, dalam kepengurusan surat 
perizinan riset dan pra riset terdapat 50 pemohon dalam satu hari yang terdiri dari 
mahasiswa dan peneliti, lalu terdapat 30 surat riset yang diterbitkan dan 3 berkas 
yang dikembalikan. 
Pada sistem informasi ini telah menyediakan fitur chat antara admin dan 
pemohon. Pada sistem informasi SIMPEL telah disediakan form-form pengurusan 
surat perizinan sehingga pemohon hanya perlu melengkapi form-form yang akan 
di upload. Setelah itu admin akan memeriksa berkas-berkas tersebut dan jika s- 
esuai berkas surat rekomendasi penelitian akan diterbitkan, jika tidak admin akan 
mengembalikan berkas tersebut kepada pemohon menggunakan fitur chat pada sis- 
tem informasi SIMPEL. 
Terkhusus untuk mahasiswa input data pemohon dilakukan oleh admin pa- 
da tingkat Fakultas/program pasca sarjana yang sebelumnya telah ditetapkan dan 
telah mendapatkan user account selaku admin, proses ini sekaligus merupakan 
verifikasi bahwa pemohon merupakan mahasiswa/peneliti pada perguruan tinggi 
tersebut. Yang bisa diakses pada https://simpel.dpmptsp.riau.go.id/, admin fakul- 











Gambar 2.1. Tampilan system informasi SIMPEL untuk admin fakultas 
Setelah  pemohon  memiliki  user  account  pada  sistem  informasi  SIM- 
PEL, pemohon memiliki hak akses untuk menggunakan fasilitas penerbitan surat 
perizinan riset. Pemohon disarankan untuk mengupload berkas-berkas pen- 
dukung lainnya agar surat rekomendasi penelitian segera diterbitkann, dan pe- 
mohon disarankan untuk login secera berkala pada akun user agar dapat menge- 




berkas-berkas pendukung lainnya.sistem informasi ini dapat di akses pada http- 
s://perizinan.dpmptsp.riau.go.id dapat dilihat pada Gambar 2.2. 
 
Gambar 2.2. Tampilan system informasi SIMPEL untuk pemohon 
 
Setelah surat rekomendasi selesai pemohon akan mendapatkan surat 
rekomendasi dan harus diambil secara langsung pada kantor DPMPTSP, ketika 
pendaftaran pembuatan surat rekomendasi penelitian, pemohon akan mendapatkan 
bukti registrasi online, dan bukti registrasi online serta berkas-berkas yang telah  
di input sesuai pada system informasi harus dibawa ketika ingin mengambil surat 
rekomendasi penelitian dapat dilihat pada Gambar 2.3. 
 
Gambar 2.3. Bukti registrasi online 
 
2.4 Konsep E-Government 
E-Government merupakan penggunaan sistem komputer di lembaga peme- 
rintah biasanya ditujukan untuk mempercepat proses administrasi pencarian dan 
pengolahan data yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. dengan kata lain, e-government di suatu lembaga berfokus untuk mem- 




Menurut world bank e-government didefiniskan sebagai penggunaan atau 
pemanfaatan teknologi informasi oleh lembaga pemerintah untuk meningkatkan 
pelayanan pada masyarakat,pelaku bisnis, dan sekaligus memfasilitasi kerjasama 
dengan lembaga pemerintah lainnya. Dan harus diarahkan pada pemberdayaan 
masyarakat melalui akses yang kuat terhadap informasi yang tersedia. 
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa e-goverment memiliki 
cakupan atau ruang lingkup yang cukup luas, bukan saja seluruh unit dalam suatu 
organisasi pemerintah tetapi juga mencakup mitra kerja yang terdiri dari: 
1. Pegawai lembaga pemerintahan tersebut 
2.Anggota masyarakat 
3. Pelaku bisnis 
4. Lembaga pemerintah lainnya 
5.Pemasok/pembekal alat-alat lainnya. 
2.5 Manfaat Penerapan Konsep E-Goverment 
Beberapa manfaat yang diharapkan dari implementasi konsep e-government 
dilihat dari berbagai sisi antara lain sebagai berikut: 
1.Dari sisi lembaga (organisasi). 
Manfaat yang diharapkan dari sisi lembaga atau organisasi antara lain 
penghematan biaya melayani masyarakat yang timbul antara lain akibat 
penghematan dalam pemakaian kertas, sumber daya manusia dan waktu, 
meningkatnya kemampuan lembaga pemerintah dalam tukar-menukar in- 
formasi dan data. 
2.Dari sisi masyarakat (konsumen). 
Manfaat yang diharapkan diterima masyarakat berupa pelayanan dan pem- 
berian informasi yang lebih cepat,akses yang cepat terhadap dokumen dan 
formulir elektronik,pelayanan masyarakat yang terus menerus (24 jam se- 
hari), meningkatnya kemampuan melayani diri sendiri, meningkatnya ke- 
mampuan untuk mencari infomrasi, meluasnya akses terhadap informasi 
dan sebagainya. 
2.6 Konsep E-Govequal 
Menurut papadomichelaki dan mentzas e-govqual adalah sebuah metode pe- 
nilaian kualiats layanan yang dikembangkan untuk mengukur kinerja layanan web- 
site yang diberikan oleh lembaga pemerintah dilihat dari persepsi pengguna akhir. 
metode ini memiliki konsep awal 47 atribut dalam 6 dimensi yang dijelaskan dapat 






Gambar 2.4. Konsep awal 6 dimensi e-qovqual 
 
1. Ease of use (kemudahan penggunaan). 
Dimensi yang mengacu pada seberapa mudah layanan website digunakan 
oleh pengguna. Dalam dimensi ini terdapat 7 atribut. 
2. Trust (kepercayaan). 
Dimensi yang mengacu pada kepercayaan pengguna terhadap kemampuan 
layanan dalam melindungi informasi pribadi yang diberikan pengguna akan 
kejahatan dunia maya. Dalam dimensi ini terdapat 11 atribut. 
3. Functionality of the interaction environment (funsionalitas dari interaksi 
lingkungan). 
Dimensi yang mengacu pada ketersediaan kemudahan dan bantuan terhadap 
formulir dalam mengumpulkan data. Dalam dimensi ini terdapat 4 atribut. 
4. Realibility (keandalan) Dimensi yang mengacu pada fungsi teknikal dalam 
layanan yang berhubungan langsung dengan aksesibilitas dan ketersediaan 
layanan yang diberikan. Dalam dimensi ini terdapat 5 atribut. 
5. Content and appearance of information (isi dan tampilan informasi). 
Dimensi yang mengacu pada kualitas informasi yang diberikan dan de- 
sain tampilan, berupa ketetapan warna, grafis, dan ukuran halaman website. 
Dalam dimensi ini terdapat 10 atribut. 
6. Citizen Support (pendukung). 
Dimensi yang mengacu pada  bantuan  yang  diberikan  untuk  memban-  
tu pengguna dalam mencari informasi atau menggunakan layanan yang 
diberikan. Dalam dimensi ini terdapat 10 atribut. 
2.7 Importance Performance Analysis (IPA) 
Metode importance performance analysis (IPA) diperkenalkan oleh James 
(1977) untuk mengukur hubungan antara prioritas peningkatan produk atau jasa 
yang dikenal dengan quadrant analysis. IPA telah diterima secara umum dan 




tampilan hasil analisis memudahkan usulan perbaikan kinerja. IPA bertujuan un- 
tuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut 
pelanggan sangat mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mereka. IPA mempunyai 
fungsi utama untuk menampilkan informasi tentang faktor-faktor pelayanan yang 
menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitasnya, dan faktor- 
faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loy- 
alitasnya, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu diperbaiki 
karena pada saat ini belum memuaskan. 
Gap (+) positif diperoleh apabila skor persepsi lebih besar dari skor harapan, 
sedangkan apabila skor harapan lebih besar daripada skor persepsi akan diperole- 
h gap (-) negatif. Semakin tinggi skor harapan dan semakin rendah skor persep-  
si, berarti gap semakin besar. Apabila total gap positif maka pelanggan dianggap 
puas terhadap pelayanan perusahaan tersebut. Sebaliknya bila tidak, gap adalah 
negatif, maka pelanggan kurang/tidak puas terhadap pelayanan, semakin kecil gap 
nya samakin baik, biasanya perusahaan dengan tingkat pelayanan yang baik, akan 
mempunyai gap yang semakin kecil (Irawan, 2002). 
Dalam metode IPA pengukuran kesesuaian untuk mengetahui seberapa be- 
sar pelanggan atau konsumen merasa puas terhadap kinerja perusahaan dan se- 
berapa pihak penyedia jasa memahami apa yang diinginkan pelanggan terhadap 
jasa-jasa yang mereka berikan. Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor 
persepsi dengan skor yang diharapkan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menen- 
tukan urutan prioritas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut mulai dari 
urutan yang sangat sesuai dengan tidak sesuai. 
Terdapat dua hal yang dapat terjadi dalam tingkat kesesuaian: 
1. Apabila kinerja (persepsi) dibawah harapan maka pelanggan akan kecewa 
dan tidak puas (Supranto, 2006). 
2. Apabila kinerja (persepsi) sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas 
sedangkan bila kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan sangat puas 
(Supranto, 2006). 
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian pelanggan: 
1. Tingkat kesesuain pemohon >100% berarti kualitas layanan yang diberikan 
telah melebihi apa yang dianggap penting oleh pelanggan artinya pelayanan 
sangat memuaskan. 
2. Tingkat kesesuaian nasabah = 100% berarti kualiats layanan yang diberikan 
memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan artinya pelayanan 
memuaskan. 




memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan artinya pelayanan 
belum memuaskan. 
Dalam tingkat kesesuain <100% dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1.0-3% adalah pemohon yang sangat tidak puas 
2.33-65% adalah pemohon tidak puas 
3.66-99% adalah pemohon kurang puas 
Rumus yang digunakan untuk menghitung tingkat kesesuaian adalah: ≡ 2.1 
Tki = 
∑Xi 




Tki = Tingkat kesesuaian responden / pelanggan 
Σ Xi = Skor Penilaian kinerja 
Σ Yi = Skor Penilaian harapan responden 
Analisis kesesuaian dilakukan dengan menghitung tingkat kesesaian terlebi- 
h dahulu, lalu menghitung nilai rata-rata harapan dan persepsi untuk masing-masing 
faktor. faktor-faktor tersebut diperingkatkan kemudian dikelompokkan menjadi 4 
bagian kuadran dalam diagram kartesius. 
IPA menyatukan pengukuran faktor tingkat performansi (performance) de- 
ngan tingkat kepentingan (importance) yang digambarkan dalam diagram dua di- 
mensi yaitu diagram importance-performance dimana sumbu x mewakili tingkat 
performansi sedangkan sumbu mewakili tingkat kepentingan. Diagram tersebut di- 
gunakan untuk mendapatkan usulan praktis dan memudahkan penjelasan data. 
Diagram IPA disebut juga sebagai diagram kartesius merupakan suatu bagun 
yang dibagi menjadi 4 bagian yang dibatasi oleh buah garis tegak lurus pada titik 
(X, Y). dimana X merupakan rata-rata tingkat pelaksanaan atau kepuasan pelanggan 
seluruh factor atau atribut dan Y adalah rata-rata skror rata-rata tingkat kepentingan 
atau harapan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Langkah pertama untuk analisis kuadran dalam diagram kartesius adalah 
menghitung rata-rata penilaian kepentingan atau harapan dan kinerja untuk setiap 
atribut atau pernyataan dengan rumus: ≡ 2.2 dan ≡ 2.3 
X 1 = 
∑ ki=1X 1 
(2.2) 
n 
Y 1 = 








Langkah selanjutnya adalah menghitung rata-rata tingkat kepentingan hara- 
pan dan kinerja untuk keseluruhan atribut pernyataan dengan rumus: ≡ 2.4 dan 
≡ 2.5 
 
X 1 = 






Y 1 = 
∑ ki=1Y 1 
(2.5) 
n 
− = Nilai rata-rata kinerja atribut/pernyataan 
Y
−  
= Nilai rata-rata kepentingan atribut/pernyataan 
n = Jumlah atribut/pernyataan 
Nilai  X
−  
kuadrat  ini  memotong  tegak  lurus  pada  sumbu  horizontal,  yakni 
sumbu yang mencerminkan atribut/pernyataan kinerja (X) sedangkan nilai Y
− 
mem- 
otong  tegak  lurus  pada  sumbu  vertikal,  yakni  sumbu  yang  mencerminkan at- 
ribut/pernyataan kepentingan/harapan, setelah diperoleh bobot kinerja dan ke- 
pentingan atribut/pernyataan serta nilai rata-rata kinerja dan kepentingan atri- 
but/pernyataan, kemudian nilai-nilai tersebut diplotkan ke dalam diagram kartesius 




Gambar 2.5. Konsep diagram kartesius 
 
Diagram ini terdiri atas empat kuadran (Supranto, 2001): 
1.Kuadran I (Prioritas Utama) 





pengunjung tetapi pada kenyataannya atribut-atribut / pernyataan tersebut 
belum sesuai dengan harapan pelanggan. Tingkat kinerja dari atribut / 
pernyataan tersebut lebih rendah daripada tingkat harapan pelanggan ter- 
hadap atribut / pernyataan tersebut. Atribut-atribut / pernyataan yang terda- 
pat dalam kuadran ini harus lebih ditingkatkan lagi kinerjanya agar dapat 
memuaskan pelanggan. 
2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi). 
Atribut-atribut/pernyataan ini memiliki tingkat harapan dan kinerja yang 
tinggi. Hal ini menunjukan bahwa atribut/pernyataan tersebut penting dan 
memiliki kinerja yang tinggi. Dan wajib dipertahankan untuk waktu se- 
lanjutnya karena dianggap sangat penting/diharapkan dan hasilnya sangat 
memuaskan. 
3. Kuadran III (Prioritas Rendah). 
Atribut/pernyataan yang terdapat dalam kuadran ini dianggap kurang pent- 
ing oleh pelanggan dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istime- 
wa/biasa saja. Maksudnya atribut-atribut/pernyataan yang terdapat dalam 
kuadran ini memiliki tingkat kepentingan/harapan yang rendah dan kiner- 
janya juga dinilai kurang baik oleh pelanggan. Perbaikan terhadap atri- 
but/pernyataan yang masuk dalam kuadran ini perlu dipertimbangkan kem- 
bali dengan melihat atribut/pernyataan yang mempunyai pengaruh terhadap 
manfaat yang dirasakan oleh pelanggan itu besar atau kecil dan juga untuk 
mencegah atribut/pernyataan tersebut bergeser ke kuadran I. 
4. Kuadran IV (Berlebihan) 
Kuadran ini atribut-atribut / pernyataan ini memiliki tingkat harapan ren- 
dah menurut pelanggan akan tetapi memiliki kinerja yang baik, sehingga 
dianggap berlebihan oleh pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa atribut 
/ pernyataan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dinilai berlebihan 
dalam pelaksanaannya, hal ini dikarenakan pelanggan menganggap tidak 
terlalu penting / kurang diharapkan terhadap adanya atribut / pernyataan 
tersebut, akan tetapi pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali. 
2.8 Uji Validitas dan Realibitas 
Menurut Juliansyah (2011), uji validitas/kesahihan adalah suatu indeks yang 
menunjukkan alat ukur tersebut benar-benar mengukur apa yang diukur, validitas ini 
menyangkut akurasi instrumen. Untuk mengetahui apakah kuesioner yang disusun 
tersebut valid, maka perlu dengan uji korelasi antar skor (nilai) tiap-tiap butir per- 




validitas dalam penelitian adalah: 
1. Kuesioner dikatakan valid apabila r hitung > r tabel 
2. Kuesioner dinyatakan tidak valid apabila r hitung ≤ r tabel 
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pen- 
gukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Reliabilitas menunjukkan kemanta- 
pan/konsistensi hasil pengukuran. Suatu alat pengukuran dikatakan mantap atau 
konsisten, apabila untuk mengukur sesuatu berulang kali, alat pengukur itu me- 
nunjukkan hasil yang sama dalam kondisi yang sama. Butir pernyataan dikatakan 
reliabel atau handal apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsis- 
ten. 
Uji reliabilitas dilakukan dengan uji cronbach alpha. Jika skala dikelom- 
pokkan ke dalam kelas dengan range yang sama, maka kemantapan dapat dilihat 
pada Tabel 2.1. 
Tabel 2.1. Uji crobach alpha 
 
Aplha Cronbach’s Tingkat Reliabilitas 
 
0.0 s.d 0.20 Kurang reliabel 
>0.20 s.d 0.40 Agak reliabel 
>0.40 s.d 0.60 Cukup reliabel 
>0.60 s.d 0.80 Reliabel 
>0.80 s.d 0.100 Sangat Reliabel 
 
 
2.9 Statical Product and Service Solution (SPSS) 
SPSS merupakan aplikasi statistik untuk mengolah dan menganilisis data 
untuk berbagai keperluan dengan menggunakan teknik statisik. SPSS memiliki ke- 
mampuan analisis statistic cukup tinggi, memiliki interface pada grafis dengan cara 
pengoperasian yang cukup sederhana sehingga mudah untuk pemakaiannya. Fitur- 
fitur yang terdapat pada SPSS yaitu: 
1. Data editor, yaitu jendela pengolahan data yang dirancang dengan spread- 
sheet untuk memudahkan dalam mendefinisikan, memasukkan, mengedit 
dan menampilkan data. 
2. Viewer, yaitu membuat pengguna mudah untuk melihat hasil pemrosesan. 
3. Database wizard, fitur yang menyebabkan pemakai program bisa mendapat- 
kan kembali informasi dari sebuah database menggunakan fasilitas tersebut. 
4. Fitur kemudahan transformasi data, fitur yang berfungsi untuk membantu 




2.10 Populasi dan Sampel 
Adapun salah satu kegiatan dalam melakukan penelitian, adalah menen- 
tukan populasi dan sampel penelitian. 
2.10.1 Populasi Penelitian 
Menurut Sudjana populasi merupakan kumpulan yang lengkap dari seluruh 
elemen yang sejenis dan dapat dibedakan menjadi obyek penelitian. Populasi dapat 
dibedakan menjadi 2 antara lain (Heridiansyah, 2012): 
1. Populasi tak terhingga, yaitu suatu populasi dimana obyeknya tak terhingga 
atau tidak terhitung jumlahnya. 
2. Populasi terhingga, yaitu suatu populasi yang terhingga objeknya atau dapat 
dihitung jumlahnya. 
2.10.2 Sampel Penelitian 
Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti 
dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dan 
diperoleh dari sampel itu kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Un- 
tuk itu sampel yang ada dalam penelitian harus benar-benar bisa mewakili populasi 
yang ada. Menurut Suharsimi (2012) yang dimaksud dengan sampel adalah seba- 
gian atau wakil populasi yang diteliti. Sedangkan menurut Sugiyono (2012) sampel 
adalah “bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tertentu”. 
Dalam suatu penelitian tidak mungkin semua populasi diteliti, dalam hal ini dise- 
babkan beberapa faktor seperti keterbatasan biaya, keterbatasan tenaga dan waktu 
yang tersedia. Pemilihan teknik pengambilan sampel merupakan upaya penelitian 
untuk mendapat sampel yang representatif (mewakili), yang dapat menggambarkan 
populasi nya. Teknik pengambilan sampel tersebut dibagi atas 2 kelompok besar, 
yaitu: 
1. Probability sampling, pada pengambilan sampel secara random, setiap unit 
populasi, mempunyai kesempatan yang sama untuk diambil sebagai sampel. 
Faktor pemilihan atau penunjukan sampel yang mana akan diambil, yang 
semata-mata atas pertimbangan peneliti, disini dihindarkan. Bila tidak, akan 
terjadi bias. Dengan cara random, bias pemilihan dapat diperkecil, sekecil 
mungkin. Ini merupakan salah satu usaha untuk mendapatkan sampel yang 
representatif. 
2. Non Probability Sampling, pemilihan sampel dengan cara ini tidak menghi- 
raukan prinsip-prinsip probability. Pemilihan sampel tidak secara random. 




keadaan. Cara ini dipergunakan: Bila biaya sangat sedikit, hasilnya dimin- 
ta segera, tidak memerlukan ketepatan yang tinggi, karena hanya sekedar 
gambaran umum saja. 
2.10.3 Menentukan Ukuran Sampel 
Jumlah ukuran sampel yang paling tepat digunakan dalam penelitian bergan- 
tung pada tingkat ketelitian atau kesalahan yang dikehendaki. Tingkat ketelitian 
yang dikehendaki sering tergantung pada sumber dana, waktu, dan tenaga yang 
tersedia. semakin besar tingkat kesalahan maka akan semakin kecil jumlah sam- 
pel yang diperlukan dan sebaliknya semakin kecil tingkat kesalahan akan semakin 
besar jumlah anggota sampel yang diperlukan sebagai sumber data (Thoifah, 2015). 
Menurut Nasution (2007) rumus slovin dapat digunakan untuk menentukan 
sampel, jika penelitian bertujuan untuk menduga proporsi populasi. Tingkat kean- 
dalan 95%, sehingga a=0,05. Asumsi keragaman populasi yang dimasukkan dalam 
perhitungan adalah p.q dimana p=0,5 karena q=1-p maka q=0,5. Nilai galat pen- 
dugaan atau taraf signifikansi (d) didasarkan atas pertimbangan penelitian artinya 






S= Ukuran sampel 
N= Ukuran populasi 
e= Taraf signifikansi (5%) 
 
2.11 Pembuatan Kuesioner 
 
 





Menurut Papadomichelaki dan Mentzas (2011) metode e-govqual memiliki 
4 variabel tunggal dan memiliki 21 atribut, sesuai dengan tujuan dan permasalahan 
pada penelitian ini, variabel penelitian terdiri dari variabel tunggal yaitu: Effiency, 
trust, reability, dan citizen support, operasional variabel penelitian dapat dilihat 
pada Tabel 2.2. 
Tabel 2.2. Operasional variabel tunggal 
 
Variabel Atribut Indikator 
Efisiensi (efficiency) EF1 Struktur situs e-government ini jelas dan mudah untuk di- 
  ikuti 
 EF2 Mesin pencari pada website e-government ini efektif. 
 EF3 Peta pada situs ini sudah terorganisasi dengan baik. 
 EF4 Situs e-government ini bisa di kostumisasi sesuai dengan 




Tabel 2.2 Operasional variabel tunggal (Tabel lanjutan...) 
Variabel Atribut Indikator 
 EF5 Informasi yang ditampilkan situs e-government ini cukup 
  detail. 
 EF6 Informasi yang ditampilkan pada situs e-government ini 
  terbaru. 
 EF7 Infomasi tentang pengisian formulir pada situs e- 
  government ini sudah cukup. 
 EF8 Infomasi tentang pengisian formulir pada situs e- 
  government ini sudah cukup. 
Kepercayaan (trust) TR1 Perolehan username dan password di situs e-government 
  ini aman 
 TR2 Hanya data yang diperlukan untuk autentifikasi pada situs 
  e-government ini. 
 TR3 Data yang diberikan pengguna pada situs e-government 
  ini terarsip dan aman. 
 TR4 Data yang diberikan pengguna pada situs e-government 
  ini hanya digunakan untuk alasan yang jelas. 
Keandalan (realibili- RB1 Formulir pada situs e-government ini diunduh dengan 
ty)  cepat. 
 RB2 Situs e-government ini tersedia dan dapat diakses kapan- 
  pun kamu perlu. 
 RB3 Situs e-government menampilkan layanan sukses ketika 
  pertama kali diakses. 
 RB4 Layanan pada e-government ini sudah tepat waktu. 
 RB5 Kecepatan unduh halaman diunduh dengan waktu yang 
  cukup. 
 RB6 Situs e-government ini bekerja tepat dengan browser a- 
  papun. 
Dukungan CS1 Pegawai mempunyai ketertarikan untuk menyelesaikan 
masyarakat (citi-  masalah pengguna. 
zen support)   
 CS2 Pegawai memberikan balasan mengenai masukan peng- 
  guna. 
 CS3 Pegawai mempunyai pengetahuan untuk menjawab per- 
  tanyaan pengguna. 
 CS4 Pegawai mempunyai kemampuan untuk menyampaikan 
  kepercayaan dan kenyamanan. 
 
 
Untuk menentukan nilai seberapa penting proses-proses yang ada dalam 
pengolahan sumber daya infrastruktur, hasil kuesioner diterjemahkan terlebih dahu- 
lu dengan nilai-nilai dan skor persentase sebagai berikut: 




2. Nilai 2 untuk tidak puas 
3.Nilai 3 untuk cukup puas 
4.Nilai 4 untuk puas 
5.Nilai 5 untuk sangat puas 
Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi efisiensi (efficiency), 
kepercayaan (trust), keandalan (reability) dan dukungan masyarakat (citizen sup- 
port). Tiap-tiap variabel penelitian dapat didefenisikan dan diukur skalanya. Pen- 
gukuran yang akan digunakan dapat menghasilkan data dalam bentuk skala interval 
dapat dilihat pada Tabel 2.3. 
Tabel 2.3. Skala interval 
 
Angka Kriteria Interpretasi Skor 
 
0%-20% Sangat tidak puas 
21%-40% Tidak puas 
41%-60% Cukup puas 
61%-80% Puas 
81%100% Sangat puas 
 
 
2.12 Hipotesis Penelitian 
Menurut Martono (2010) hipotesis didefenisikan sebagai jawaban semen- 
tara yang kebenarannya harus diuji atau rangkuman kesimpulan secara teoritis yang 
diperoleh melalui tinjauan pustaka. 
Menurut Martono (2010) ada beberapa fungsi dari hipotesis yaitu: 
1.Hipotesis memberikan arahan dalam penelitian yang berguna untuk mence- 
gah kajian literatur dan pengumpulan data yang tidak relevan. 
2. Hipotesis menambah kepekaan peneliti mengenai aspek-aspek tertentu dari 
situasi yang tidak relevan dari sudut pandang masalah yang dihadapi. 
3. Hipotesis memungkinkan peneliti untuk memahami masalah yang diteliti 
dengan lebih jelas. 
4. Hipotesis digunakan sebagai sebuah kerangka untuk melaporkan kesimpu- 
lan penyelidikan. 
Jenis-jenis hipotesis berdasarkan hubungan antar variabel yaitu (Martono, 
2010): 
1. Hipotesis deskriptif 
Merupakan hipotesis yang menggambarkan sebuah kelompok atau variable 
tanpa menghubungkan dengan variabel lain, atau mampu memberi gam- 
baran maupun deskripsi tentang sampel penelitian. 
2. Hipotesis asosiatif 




muskan dalam bentuk pernyataan yang menjelaskan hubungan antar dua 
variabel atau lebih. 
3. Hipotesis komparatif 
Hipotesis yang menyatakan perbandingan antara sampel atau variabel yang 
satu dengan variabel yang lain. 
2.13 Profil Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
(DPMPTSP) Provinsi Riau 
DPMPTSP provinsi riau dibentuk berdasarkan peraturan daerah nomor     
8 tahun 2008 yang diubah menjadi peraturan daerah nomor 3 tahun 2014 ten-  
tang organisasi dan tata kerja inspektorat,  Bappeda dan lembaga teknis daerah    
di provinsi riau yang diubah menjadi peraturan daerah provinsi riau nomor 4  
tahun 2016 tentang pembentukan dan susunan perangkat daerah provinsi riau 
(www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
DPMPTSP provinsi riau merupakan unsur penunjang tugas tertentu 
pemerintah  provinsi  riau,  yang  dipimpin  oleh  seorang  kepala  dinas  berada   
di bawah dan bertanggung jawab kepada gubernur melalui sekretaris daerah 
(www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
2.13.1 Tugas dan Fungsi DPMPTSP 
Perumusan kebijakan pada sekretariat, bidang perencanaan dan pengem- 
bangan Iklim penanaman modal, bidang promosi penanaman modal, bidang pen- 
gendalian pelaksanaan dan pengolahan data penanaman modal, bidang penye- 
lenggaraan pelayanan perizinan dan nonperizinan a, bidang penyelenggaraan 
pelayanan perizinan dan nonperizinan b, bidang penyelenggaraan pelayanan per- 
izinan dan nonperizinan c, dan bidang pengaduan, kebijakan dan pelaporan layanan 
(www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
Pelaksanaan kebijakan pada sekretariat, bidang perencanaan dan pengem- 
bangan iklim penanaman modal, bidang promosi penanaman modal, bidang pen- 
gendalian pelaksanaan dan pengolahan data penanaman modal, bidang penye- 
lenggaraan pelayanan perizinan dan nonperizinan a, bidang penyelenggaraan 
pelayanan perizinan dan nonperizinan b, bidang penyelenggaraan pelayanan per- 
izinan dan nonperizinan c, dan bidang pengaduan, kebijakan dan pelaporan layanan 
(www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan pada sekretariat, bidang perencanaan 
dan pengembangan iklim penanaman modal, bidang promosi penanaman modal, 
bidang pengendalian pelaksanaan dan pengolahan data penanaman modal, bidang 




pelayanan perizinan dan nonperizinan b, bidang penyelenggaraan pelayanan periz- 
inan dan nonperizinan c, dan bidang pengaduan, kebijakan dan pelaporan layanan 
(www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
Pelaksanaan administrasi pada sekretariat, bidang perencanaan dan pengem- 
bangan iklim penanaman modal, bidang promosi penanaman modal, bidang pen- 
gendalian pelaksanaan dan pengolahan data penanaman modal, bidang penyeleng- 
garaan pelayanan perizinan dan nonperizinan A, bidang penyelenggaraan pelayanan 
perizinan dan nonperizinan B, bidang penyelenggaraan pelayanan perizinan dan 
nonperizinan C, dan bidang pengaduan, kebijakan dan pelaporan layanan; dan 
pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh gubernur terkait dengan tugas dan 
fungsinya (www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
2.13.2 Maksud dan Tujuan Penyelenggaraan DPMPTSP 
Memberikan kemudahan pelayanan perizinan dan nonperizinan kepada 
masyarakat dengan cepat, efisien, responsif, integritas, akuntabel (CERIA) sesuai 
dengan tata kelola pemerintahan yang baik; Menyajikan keterbukaan informasi 
kepada pemohon tentang pengaturan, prosedur, dan mekanisme pelayanan periz- 
inan dan nonperizinan yang diselenggarakan; Mengatur dan memantapkan fungsi 
serta peran dari masing-masing unsur terkait dalam rangka optimalisasi penyeleng- 
garaan pelayanan perizinan dan nonperizinan (www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
2.13.3 Alamat Dan Kontak DPMPTSP 
Dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu provinsi riau be- 
ralamat di Jl. Jend. Sudirman No. 460 Komplek Kantor Gubernur, Gedung menara 
lancang kuning lantai 1 & 2. Telp/Fax. (0761) 39064 / (0761) 39117. E-mail. 
dpmptsp@riau.go.id. (www.dpmptsp.riau.go.id, n.d.). 
2.13.4 Visi & Misi 
1. Visi 
”Menjadi lembaga yang mampu mewujudkan penanaman modal yang ber- 
daya saing menuju Riau sebagai daerah tujuan investasi” 
2. Misi 
Untuk mewujudkan visinya, ada beberapa misi yang harus dijalankan, di- 
antaranya: 
(a) Mewujudkan iklim penanaman modal yang kondusif. 
(b)Meningkatkan daya tarik penanaman modal. 





2.13.5 Struktur Organisasi 
1.Kepala Dinas 
2.Sekretaris, membawahi: 
(a) Sub bagian Perencanaan Program 
(b) Sub bagian Keuangan, Perlengkapan & Pengelolaan Barang 
(c)Sub bagian Kepegawaian dan Umum 
3. Bidang Perencanaan & Pengembangan Iklim Penanaman Modal, mem- 
bawahi: 
(a) Seksi Perencanaan Penanaman Modal 
(b)Seksi Deregulasi Penanaman Modal 
(c)Seksi Pemberdayaan Usaha Penanaman Modal 
4.Bidang Promosi Penanaman Modal, membawahi: 
(a) Seksi Pengembangan Promosi Penanaman Modal 
(b)Seksi Pelaksanaan Promosi Penanaman Modal 
(c)Seksi Sapras Promosi Penanaman Modal 
5. Bidang Pengendendalian, Pelaksanaan dan Pengolahan Data Penanaman 
Modal, membawahi: 
(a) Seksi Pembina, Pemantauan dan Pengawasan Penanaman Modal 
(b)Seksi Verifikasi dan Pengolahan Data Penanaman Modal 
(c)Seksi Sistem Informasi Penanaman Modal 
6. Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan A, mem- 
bawahi: 
(a) Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan A/I 
(b)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan A/II 
(c)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan A/III 
7. Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan B, mem- 
bawahi: 
(a) Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan B/I 
(b)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan B/II 
(c)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan B/III 
8. Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan C, mem- 
bawahi: 
(a) Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan C/I 
(b)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan C/II 
(c)Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan C/III 
9. Bidang Pengaduan, Kebijakan & Pelaporan Layanan, membawahi: 




(b) Seksi Kebijakan dan Penyuluhan Layanan 
(c) Seksi Pelaporan dan Peningkatan Layanan (www.dpmptsp.riau.go.id, 
n.d.). 
2.14 Studi Literatur Tentang Penelitian Sejenis 
Studi literature merupakan tahap pengumpulan data dari penelitian sejenis 
yang digunakan sebagai acuan untuk menyelesaikan penelitian ini. Studi literatur 
ini biasa diperoleh dari jurnal, buku dan dokumen lain yang berhubungan. Studi 




Tabel 2.4. Studi literatur 
 
No  Judul Peneliti Nama Kesimpulan 
1. Evaluasi Kualitas 
layanan website 
pemerintah  kota 
batu dengan metode 




dan Pinandito (2017) 
1. Dari analisis penilaian tingkat ke- 
sesuaian didapatkan nilai akhir <100% 
yaitu 81,89%, dan analisis penilaian t- 
ingkat kesenjangan (gap) bernilai <0 
(negatif) yaitu -0,72 yang menandakan 
bahwa layanan belum sesuai harapan peng- 
guna (masyarakat Kota Batu). 
2. Dari analisis kuadran, terdapat 3 atribut 
yang perlu dijadikan prioritas utama un- 
tuk dilakukannya perbaikan dan/atau pe- 
ngembangan website yaitu atribut penca- 
rian/search (KP2), kelengkapan iformasi 
(IT1), dan ukuran halaman layanan (IT10). 
Sedangkan untuk prioritas rendah terdapat 
6 atribut yaitu atribut peta situs (KP3), per- 
sonalisasi informasi (KP6), kemampuan 
kustomisasi (KP7), animasi (IT9), penye- 
lesaian masalah (PD2), dan pengetahuan 
karyawan (PD4). 
3. Rekomendasi berdasarkan expert judge- 
ment adalah: a. Menambahkan fitur pen- 
carian/search. b. Menjadikan website se- 
bagai website responsive dengan tata letak 
(layout) yang rapi.  c.  Menambahkan  
fitur peta situs/sitemap. d.  Menam- 
bahkan opsi pilihan bahasa dalam peng- 
gunaan website. Bahasa Indonesia atau 
bahasa inggris. e. Menambahkan in- 
formasi/berita yang sering dilihat penggu- 
na. f. Menambahkan link untuk masuk 
pada informasi/berita pada animasi slider 
di halaman awal website. g. Menam- 
bahkan fitur chatting untuk berkomunikasi 
langsung dengan karyawan  dari  web- 
site. Sedangkan rekomendasi berdasarkan 
teori/literatur adalah: a.Menambah fitur 
pencarian/search. b. Melengkapi infor- 
masi wisata, kuliner, penginapan c. Men- 
jadikan website sebagai website responsive 
dengan tata letak (layout) yang rapi. d. 
Menambahkan fitur peta situs/sitemap. e. 
Menambahkan opsi pilihan bahasa dalam 
penggunaan website. Bahasa Indonesia 
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No  Judul Peneliti Nama Kesimpulan 
 
f. Menambahkan informasi/berita yang 
sering dilihat pengguna. g. Menambahkan 
fitur chatting untuk berkomunikasi lang- 
sung dengan karyawan dari website. h. 
Memberikan pembekalan dan pelatihan se- 
cara berkala dan terus menerus. 
2.    Analisa kuali- 
tas layanan e- 
government  de- 
ngan pendekatan e-
govqual dan Ipa 
Septa, Yudhana, dan 
Fadlil (2019) 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah di- 
lakukan terkait analisa kualitas layanan 
publik di pemkot X dapat diambil bebe- 
rapa kesimpulan yaitu Kualitas layanan 
publik pemkot X dievaluasi dengan pen- 
dekatan e-govQual terdiri dari 4 dimen-   
si yakni efisiensi (efficiency), kepercayaan 
(trust), kehandalan (reliability) dan dukun- 
gan kepada publik (citizen support) de- 
ngan total 21 variabel pengukuran yang 
valid dan reliabel. Analisis gap antara kin- 
erja layanan dan harapan publik menun- 
jukkan secara umum kinerja layanan masi- 
h di bawah harapan publik artinya pub-  
lik belum merasa puas terhadap kualitas 
layanan yang disediakan Pemkot X.Dari 
hasil analisis IPA diperoleh bahwa ter- 
dapat 4 (empat) buah faktor layanan e- 
government yang menjadi prioritas utama 
untuk ditingkatkan. Faktor-faktor terse- 
but kebanyakan terkait dengan faktor non- 
teknologi yaitu pegawai tanggap terhadap 
masalah pengguna, pegawai mempunyai 
pengetahuan yang memadai untuk men- 
jawab pertanyaan publik, pegawai punya 
kemampuan untuk menyampaikan layanan 
dengan kepercayaan dan keyakinan serta 
informasi tentang layanan yang memadai. 
Saran penelitian lanjutan yang dapat di- 
lakukan adalah menganalisa apakah ke- 
seluruhan faktor-faktor yang diukur berpe- 
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No  Judul Peneliti Nama Kesimpulan 
3    Penilaian kua- 
litas layanan e- 
government dengan 
pendekatan dimensi 
e-govqual dan impor- 
tance performance 
analysis (IPA). 
Saputra dan Suprapto 
(2018) 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 
yang telah dilakukan maka dapat ditarik 
kesimpulan, sebagai berikut: 
1. Kinerja dari layanan website provin-  
si NTB dinilai kurang atau belum dapat 
memenuhi harapan pengguna. Hal ini di- 
tunjukan dari nilai tingkat kesesuaian ¡ 
100% yaitu 85,22% dan nilai kesenjan- 
gan (gap) (KURANg) 0 yaitu -0,61. Un- 
tuk hasil analisis kuadran dari atribut e- 
Govqual adalah kuadran A terdapat 4 vari- 
abel atribut, kuadran B terdapat 13 variabel 
atribut, kuadran C terdapat 8 variabel, dan 
kuadran D terdapat 3 variabel. 
2. Atribut yang perlu mendapat per- 
baikan yaitu atribut yang ada di  kuad-  
ran A dan C. Pada kuadran A terdapat 
4 atribut yang mendapatkan prioritas u- 
tama perbaikan yaitu variabel KI4 infor- 
masi yang telah diperbarui, variabel KI10 
ukuran halaman web, variabel BM3 pe- 
mecahan masalah, dan variabel KI5 yaitu 
keterkaitan informasi. 
3. Rekomendasi pada kuadran A yaitu 
variabel keterkaitan informasi (KI5) adalah 
memperbaiki atau memperbarui link yang 
mengalami kerusakan, variabel pemeca- 
han masalah (BM3) adalah memberikan 
pelatihan dan pengembangan karyawan se- 
cara berkala, variabek ukuran halaman we- 
b (KI10) adalah merubah tampilan web- 
site menjadi website responsive, dan vari- 
abel informasi yang telah diperbarui (K- 
I4) memperbarui informasi secara berkala. 
Selanjutnya Rekomendasi pada kuadran C 
yaitu variabel warna (KI7) adalah menga- 
tur kembali pemilihan warna link informasi 
yang telah dikunjungi, variabel layanan 
tepat pada waktunya (KN2) adalah mem- 
perbaiki kecepatan akses untuk masuk ke 
dalam website, variabel kesopanan pe- 
gawai (BM6) adalah memperbaiki format 
balasan keluhan pengguna pada layanan 
sms  center,  variabel  grafif  (KI8) adalah 
menambahkan beberapa gambar ke dalam 





adalah merubah ukuran lebar muka ha- 
laman, variabel kecepatan membalas per- 
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4. Analisis kuali- 
tas layanan e- 
government       pada 
website peme- 






Roso, Rachmadi, dan 
Herlambang (2019) 
Dari penelitian dapat ditarik kesimpulan, 
yaitu: 
1. Tingkat kesesuaian antara kinerja dan 
layanan yang di berikan website sebesar 
83,65%. Nilai kesesuaian dibawah 100% 
menunjukkan bahwa kualitas layanan web- 
site secara keseluruhan perlu ditingkatkan 
karena belum sesuai dengan kepentingan 
masyarakat. Sedangkan gap yang muncul 
sebesar -0,521, Nilai ini menunjukkan 
bahwa masih terdapat kesenjangan antara 
layanan dan harapan masyarakat. Dengan 
adanya nilai yang bernilai negatif, maka 
pengelola perlu untuk meningkatkan kin- 
erja dari layanan agar memenuhi kepentin- 
gan dari pengguna. 
2. Indikator-indikator yang perlu men- 
jadi prioritas perbaikan dari website k- 
abupaten malang adalah site avaibilility 
(RE2), service succesfull (RE3),  perfor- 
m service in time (RE4), Site fast down- 
load (RE5), Help desk interest (CS1), Help 
desk prompt reply (CS2), Help desk knowl- 
edge (CS3) Help dest trust (CS4) dan 
customization (EF4). Indikator-indikator 
tersebut berada pada kuadran concentrate 
here dan low priority. 
3. Rekomendasi yang dapat diberikan 
untuk  layanan  e-government   kabupat- 
en malang yaitu Pengelola perlu untuk 
melakukan perbaikan situs dan mainte- 
nance secara berkala untuk memastikan 
ketersediaan situs 24 jam/7 hari, penye- 
suaian kapasitas dapat dilakukan dengan 
melakukan update hardware dan software, 
perlu diadakan pelatihan dan pengembang- 
an kepada petugas untuk mampu mem- 
berikan pelayanan kepada masyarakat de- 
ngan baik, menambahkan fitur chatting pa- 
da website, menciptakan akses untuk men- 
dukung kemudahan perubahan data-data 
pribadi dan kemudahan penyesuaian untuk 
fitur bahasa atau kebutuhan personal, mis- 
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5. Evaluasi    kua- 
litas   layanan 
e-government 
menggunakan 





Zahra, dan Wardani 
(2020) 
Kesimpulan berikut dapat diambil 
berdasarkan temuan penelitian dan a- 
nalisis yang dilakukan oleh peneliti pada 
kualitas layanan dari situs web pemerintah 
kabupaten DPMPTSP Bogor yang terletak 
di optimis.bogorkab.go.id: 
1. Kinerja layanan situs web DPMPTSP 
Kabupaten Bogor dianggap tidak memadai 
atau tidak dapat memenuhi harapan peng- 
guna. Ini ditunjukkan dari nilai kesesuaian 
<100%, yaitu 94,82%, dan nilai gap (gap) 
nilai 0, yaitu -0,20.  Kuadran A memiliki 
5 variabel untuk hasil analisis kuadran da- 
ri atribut e-Govqual, kuadran B memiliki 
9 variabel, kuadran C memiliki 7 variabel 
dan kuadran D memiliki 3 variabel. 
2. Evaluasi kuadran  IPA menghasilka- 
n atribut yang perlu diubah adalah vari- 
abel atribut yang terjadi pada kuadran A 
dan C. Kuadran A adalah prioritas  uta- 
ma di mana, dengan kinerja rendah, t- 
ingkat kepentingannya tinggi. Kuadran C 
adalah prioritas rendah, di mana tingkat 
kepentingannya kecil dan konsumen tidak 
mengetahui tingkat kinerja dengan sangat 
baik. Variabel atribut yang terkandung 
dalam A dan C adalah sebagai berikut: 
a. Kuadran A, 5 variabel atribut diber-    
i prioritas utama, yaitu FI1 bantuan se- 
cara online,  variabel FI3 format respon-  
s yang memadai, KN2 variabel kecepatan 
layanan, KI1 keterkaitan informasi, dan K- 
I2 kemudahan pemahaman data. b. Kuad- 
ran C, 7 atribut yang mendapat prioritas 
rendah perbaikan yaitu KP1 struktur web- 
site, KE2 bebas penolakan otentikasi de- 
ngan pihak bersangkutan, KI3 grafis, B- 
M1 pedoman yang mudah digunakan, B- 
M2 pertanyaan yang sering diajukan, BM3 
fasilitas pelacakan transaksi (tracking), dan 
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3. Rekomendasi perbaikan untuk vari- 
abel atribut yang berada pada kuadran A 
dan kuadran C adalah sebagai berikut: a. 
Rekomendasi pada kuadran A yaitu vari- 
abel kecepatan layanan (KN2) adalah t- 
ingkatkan tingkat akses ke situs web, vari- 
able keterkaitan informasi (KI1) adalah 
memperbaiki tautan yang  rusak,  vari- 
abel kemudahan pemahaman data (KI2) 
adalah informasi yang ditampilkan meng- 
gunakan kata-kata umum yang dapat di- 
pahami pengguna, variabel adanya bantu- 
an secara online (FI1) adalah menyediakan 
fitur obrolan langsung di situs web sela- 
ma jam kerja (FI3) adalah Perbarui an- 
tarmuka tampilan untuk membuatnya lebi- 
h terlihat pada alat-alat seperti mengir-  
im, mencetak, menyimpan, dan mengun- 
duh. b. Rekomendasi pada kuadran  C 
yaitu variabel pedoman yang mudah di- 
gunakan (BM1) adalah berikan pedoman 
tertulis dan ilustrasi dengan alur yang je- 
las, variabel penyelesaian masalah (BM5) 
adalah memberikan pelatihan dan pengem- 
bangan untuk staf secara teratur, vari-  
abel fasilitas pelacakan transaksi (track- 
ing) (BM3) adalah Menyediakan fasilitas 
pelacakan untuk melacak lisensi, variabel 
struktur website (KP1) adalah merubah 
ukuran lebar muka halaman, variable 
pertanyaan yang sering diajukan (BM2) 
adalah menambahkan daftar pertanyaan 
yang sering diajukan pengguna bersama 
dengan tanggapan mereka, variable be- 
bas penolakan otentikasi dengan pihak 
bersangkutan (KE2) adalah memberikan 
pemberitahuan lokasi kesalahan jika sis- 
tem menolak otentikasi, dan variabel grafis 
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6. Evaluasi    kuali- 
tas layanan   e- 
government sistem 
informasi    dae- 
rah   (SIMDA) 
menggunakan 
metode  e-govqual 
dan  importance- 
performance analy- 
sis (IPA) 
Hasan (2019) Berdasarkan hasil penelitian yang telah di- 
lakuan, dapat diambil beberapa kesimpu- 
lan sebagai berikut. 
1. Analisis e-govQual pada layanan SIM- 
DA kabupaten jember menunjukan bahwa 
layanan SIMDA masih belum memenuhi 
kepentingan pengguna dengan nilai kesen- 
jangan -0,09. 
2. Analisis Kuadran pada layanan SIM- 
DA menunjukan 3 atribut yang  terma-  
suk pada kuadran satu yang berarti atribut 
tersebut mendapatkan prioritas perbaikan, 
pengguna merasa performa dari ketiga at- 
ribut masih jauh belum memenuhi apa 
yang diharapkan oleh pengguna. 19 atri- 
but termasuk pada kuadran dua yang berar- 
ti perlu dipertahankan kinerjanya, penggu- 
na merasa puas dengan performa pada 19 
atribut tersebut. Pada kuadran 3 terdapat  
4 atribut, yang berarti atribut pada kuadran 
ini mendapatan prioritas rendah, penggu- 
na merasa performa masih rendah namun 
pengguna juga tidak terlalu merasakan ur- 
gensi dari 4 atribut tersebut. Terakhir pa- 
da kuadran empat terdapat 4 atribut, atribut 
pada kuadran ini memiliki performa yang 
sangat baik sehingga penyedia layanan da- 
pat mengalokasikan dana pengembangan 





3.1 Proses Alur Penelitian 
Adapun alur penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 3.1. 
 
Gambar 3.1. Metodologi penelitian 
 
3.2 Tahap Perencaan 
Pada tahap ini akan dilakukan identifikasi masalah terlebih dahulu menge- 
nai kualitas layanan SIMPEL dan tujuan dari pemecahan masalah penelitian serta 
menentukan metode yang digunakan untuk menyelesaikan permasalahan dalam pe- 
nelitian yang telah dilakukan, studi pustaka yang digunakan dan beberapa referensi 
yang digunakan sebagai acuan dalam menyelesaikan penelitian ini. Studi kasus 




Pintu (DPMPTSP) Provinsi Riau yang beralamat di JL. Jend. Sudirman No. 460 
Komplek Kantor Gubernur Gedung Menara Lancang Kuning Lantai 1 Pekanbaru, 
lalu dilakukan observasi dan wawancara pada admin dan pengguna sistem infor- 
masi SIMPEL yang akan diteliti kemudian mencari permasalahan yang ada pada 
sistem informasi layanan yang sedang berjalan. Setelah diketahui permasalahan 
yang terjadi pada kualitas layanan sistem informasi SIMPEL yang mana user tidak 
puas dengan kualitas pelayanan SIMPEL saat ini. Kemudian dengan menetapkan 
metode e-govqual dan IPA sebagai metode analisis kualitas layanan SIMPEL. 
3.3 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data menjadi faKtor penting dalam penyusunan pe- 
nelitian yang dilakukan. Tahap pengumpulan data berfungsi untuk mengumpulkan 
informasi-informasi yang berhubungan dengan penelitian ini. 
3.3.1 Observasi 
Observasi dilakukan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Modal Ter- 
padu Satu Pintu Provinsi Riau (DPMPTSP) Provinsi Riau yang bertujuan untuk 
mengidentifikasi beberapa informasi yang digunakan untuk mnedukung penelitian 
yang dilakukan. Pengumpulan data dilakukan dengan melalui observasi langsung 
pada sistem dan pelayanan yang diberikan oleh DPMPTSP Provinsi Riau. Terlam- 
pir pada (B - 1) 
3.3.2 Wawancara 
Pada tahap wawancara dilakukan dengan beberapa staf khususnya bagian 
perizinan riset dan riset, lalu dilakukan dengan wawancara dengan beberapa user 
layanan SIMPEL. Terlampir pada (A - 1) 
3.3.3 Kuisioner 
Penyebaran kuesioner yang terlampir pada (C - 1),  menggunakan medi-    
a google form yang berisi beberapa pertanyaan yang dibuat berdasarkan variabel 
e-govqual, Sesuai dengan tujuan dan permasalahan pada penelitian ini, variabel 
penelitian terdiri dari variabel tunggal yaitu: Effiency, trust, reability, dan citizen 
support, operasional variabel penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.1. 
Tabel 3.1. Operasional variabel tunggal 
 
Variabel Atribut Indikator 
Efisiensi (efficiency) EF1 
 
EF2 
Struktur situs e-government ini jelas dan mudah untuk di- 
ikuti 
Mesin pencari pada website e-government ini efektif. 




Tabel 3.1 Operasional variabel tunggal (Tabel lanjutan...) 
Variabel Atribut Indikator 
 EF4 Situs e-government ini bisa di kostumisasi sesuai dengan 
  kebutuhan. 
 EF5 Informasi yang ditampilkan situs e-government ini cukup 
  detail. 
 EF6 Informasi yang ditampilkan pada situs e-government ini 
  terbaru. 
 EF7 Infomasi tentang pengisian formulir pada situs e- 
  government ini sudah cukup. 
 EF8 Infomasi tentang pengisian formulir pada situs e- 
  government ini sudah cukup. 
Kepercayaan (trust) TR1 Perolehan username dan password di situs e-government 
  ini aman 
 TR2 Hanya data yang diperlukan untuk autentifikasi pada situs 
  e-government ini. 
 TR3 Data yang diberikan pengguna pada situs e-government 
  ini terarsif dan aman. 
 TR4 Data yang diberikan pengguna pada situs e-government 
  ini hanya digunakan untuk alasan yang jelas. 
Keandalan (realibili- RB1 Formulir pada situs e-government ini diunduh dengan 
ty)  cepat. 
 RB2 Situs e-government ini tersedia dan dapat diakses kapan- 
  pun kamu perlu. 
 RB3 Situs e-government menampilkan layanan sukses ketika 
  pertama kali diakses. 
 RB4 Layanan pada e-government ini sudah tepat waktu. 
 RB5 Kecepatan unduh halaman diunduh dengan waktu yang 
  cukup. 
 RB6 Situs e-government ini bekerja tepat dengan browser a- 
  papun. 
Dukungan CS1 Pegawai mempunyai ketertarikan untuk menyelesaikan 
masyarakat (citi-  masalah pengguna. 
zen support)   
 CS2 Pegawai memberikan balasan mengenai masukan peng- 
  guna. 
 CS3 Pegawai mempunyai pengetahuan untuk menjawab per- 
  tanyaan pengguna. 
 CS4 Pegawai mempunyai kemampuan untuk menyampaikan 
  kepercayaan dan kenyamanan. 
 
 
Untuk menentukan nilai seberapa penting proses-proses yang ada dalam 




dengan nilai-nilai dan skor persentase sebagai berikut: 
1.Nilai 1 untuk sangat tidak puas. 
2.Nilai 2 untuk tidak puas. 
3.Nilai 3 untuk cukup puas. 
4.Nilai 4 untuk puas. 
5.Nilai 5 untuk sangat puas. 
Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi efisiensi (efficiency), 
kepercayaan (trust), keandalan (reability) dan dukungan masyarakat (citizen sup- 
port) yang terlampir pada (D - 1). Tiap-tiap variabel penelitian dapat didefinisikan 
dan diukur skalanya. Pengukuran yang akan digunakan dapat menghasilkan data 
dalam bentuk skala interval dapat dilihat pada Tabel 3.2. 
Tabel 3.2. Skala interval 
 
Angka Kriteria Interpertasi Skor 
 
0%-20% Sangat tidak puas 
21%-40% Tidak puas 
41%-60% Cukup puas 
61%-80% Puas 
81%100% Sangat puas 
 
 
3.3.4 Pembuatan dan Penyebaran kuesioner 
1.Pembuatan kuesioner 
Pembuatan kuesioner dilakukan dengan mengembangkan indikator atribut 
e-govqual kuesioner yang sebelumnya telah diidentifikasi berdasarkan teori 
yang berhubungan untuk menjadi sebuah pernyataan. Berikut adalah contoh 
dari kuesioner penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.3. 
Tabel 3.3. Contoh kuesioner penelitian 
 
No     Pernyataan STS TS CS S SS STS TS CS S SS 
 
Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance) 
1. Struktur SIMPEL mudah dan jelas 
untuk pengguna ikuti 
2. Mesin pencari (kolom search) pa- 
da SIMPEL efektif untuk memban- 
tu pencarian pengguna 
3. SIMPEL sudah memenuhi kebu- 
tuhan pengguna 
4. Informasi yang tersedia sudah tepat 
terperinci 
5. Petunjuk pengisian formulir menu- 




Tabel 3.3 Contoh kuesioner penelitian (Tabel lanjutan...) 
No Pernyataan STS  TS   CS   S SS    STS  TS   CS   S SS 
 
Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance) 
6. SIMPEL meminta password dan 
username 
7. User name dan password yang 
pengguna gunakan pada SIMPEL 
aman 
8. Penggunaan data pribadi pengguna 
hanya diperlukan saja 
9. Data yang diupload ke SIMPEL da- 
pat terjaga kerahasiaannya 
10. Penggunaan data pribadi pengguna 
hanya yang diperlukan saja 
11. Waktu pengguna mengunduh file 
dalam waktu yang singkat 
12. Pengguna dapat mengakses SIM- 
PEL setiap waktu 
13. Layanan SIMPEL tepat waktu 
14. Kecepatan proses SIMPEL sudah 
cukup baik bagi pengguna 
15. SIMPEL dapat digunakan di brows- 
er mana pun 
16. Admin menunjukan minat yang tu- 
lus dalam memecahkan masalah 
pengguna 
17. Admin menyelesaikan masukan de- 
ngan cepat 
18. Admin memiliki pengetahuan 
khusus untuk menjawab pertanyaan 
dari pengguna 
19. Admin memiliki kemampuan untuk 
menyampaikan kepercayaan dan 




Penyebaran kuesioner menggunakan media google form dengan target re- 
ponden adalah mahasiswa/i yang sedang melakukan penelitian dan pernah 
mengakses layanan SIMPEL pada DPMPTSP Provinsi Riau. Dari hasil 
wawancara dengan bapak iga retnomo, dalam satu tahun ada 1000 maha- 
siswa bahkan lebih tergantung jumlah mahasiswa yang mengurus surat pe- 




mengurus surat penelitian secara online. 
 
3.3.5 Studi Pustaka 
Pada tahap ini dilakukan untuk mengumpulkan informasi-informasi tentang 
penelitian yang sedang diteliti, studi pustaka diambil dari jurnal, dan buku-buku. 
3.3.6 Penentuan Responden 
Dalam satu bulan pengguna layanan SIMPEL yaitu 300 user, agar pengam- 
bilan sampel tidak terlalu meluas peneliti menggunakan teknik slovin untuk menen- 
tukan jumlah responden. Berdasarkan metode e-govqual yang menekan kepuasan 
pengguna, maka pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive 
sampling yakni pengambilan data dengan memilih sampel berdasarkan penelitian 
terhadap beberapa karakteristik anggota yang disesuaikan dengan tujuan peneliti- 
an dari anggota populasi. Dalam satu bulan terdapat 300 mahasiswa yang meng- 
gunakan layanan SIMPEL dan e=5%, maka jumlah sampel yang digunakan dapat 
dilihat pada ≡ 3.1 
 




1 + ne2 
 
(3.1) 
n = 300/(300 + (300X 0, 0025)) 
n = 300/(1 + 0, 75)) 
n = 300/1, 75 
n = 171, 42 
n = 170 
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus slovin sampel untuk peneli- 
tian ini sebanyak 170 responden. 
 
3.4 Analisis Data Menggunakan Metode E-govqual dan IPA 
Tahap dimana akan diberikan rekomendasi perbaikan atau pengembang- 
an website dengan metode e-govqual dan IPA. Atribut-atribut perbaikan atau pe- 
ngembangan akan dihubungkan dengan salah satu prinsip e-govqual dan IPA se- 
belum diberikan rekomendasi berdasarkan teori atau literatur, sehingga terdapat 2 
rekomendasi di setiap atribut. Selanjutnya akan dibandingkan hasil rekomendasi 
antara keduanya sebagai analisis keunggulan. Pada tahap ini dilakukan analisa ter- 
hadap hasil pengolahan data yang diperoleh yaitu: 
1. Analisis terhadap tingkat kesesuaian antara realita dan harapan konsumen 
terhadap pelayanan sistem informasi SIMPEL pada bagian layanan riset dan 




validitas, uji reabilitas, dan dilanjutkan untuk menghitung tingkat kepuasan 
dan harapan konsumen yang akan menghasilkan suatu jarak (gap). Dari nilai 
gap ini akan diketahui besar perbedaan antara service yang telah diterima 
dengan service yang diharapkan berdasarkan penilaian konsumen. 
2. Analisis terhadap hasil importance performance analysis (IPA), Menen- 
tukan dan menganalisis faktor-faktor yang menyebabkan ketidakpuasan 
konsumen selama ini. pengolahan data dengan IPA sehingga akan didap- 
atkan 3 analisis nilai, yaitu analisis tingkat kesesuaian, analisis tingkat ke- 
senjangan (gap), dan analisis kuadran. 
3.5 Penentuan Rekomendasi 
Pada tahap ini akan ditarik rekomendasi dari hasil analisis kepuasan pe- 
mohon terhadap pelayanan SIMPEL menggunakan metode e-govqual dan IPA. 
Rekomendasi berfungsi untuk perbaikan atau masukan agar pelayanan dari SIM- 
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